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LAMPIRAN 
LAMPIRAN 1  
KUESIONER  
  
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN JASA RUMAH MAKAN TAHU PONG 
DAN MIE KERITING BRUMBUNGAN DENGAN METODE SERVQUAL 
  
Karakteristik Responden Pihak Manajemen Rumah Makan   
Anda diminta untuk mengisi kolom isian dan memberikan tanda checklist (     ) 
sesuai dengan jawaban pertanyaan yang diberikan   
1. Nama    : ………………………………………………     
2. Jenis Kelamin   : Pria     Wanita 
3. Umur    :  <20 tahun  30-39 tahun  > 50 tahun 
20-29 tahun  40-49 tahun 
4. Pihak Manajemen:  Pimpinan  Karyawan 
5. Pendidikan   :   SD   SMP     SMA    S1 
6. Lama Bekerja  :        < 1 tahun    1-3tahun      4-6tahun      >6tahun 
 
Petunjuk Pengisian Kuesioner  
1. Pilihlah jawaban pertanyaan dibawah ini sesuai dengan persepsi Anda sebagai 
pihak manajemen Rumah Makan Tahu Pong dan Mie Keriting Brumbungan atas 
harapan konsumen.   
2. Anda dapat memberikan tanda (    ) pada salah satu jawaban pada kolom yang 
disediakan.  
3. Kriteria penilaian:  
Kepentingan  Skor  
SP     = Sangat Penting  5  
P       = Penting  4  
CP    = Cukup Penting  3  
KP    = Kurang Penting  2  
STP  = Sangat Tidak Penting  1  
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Persepsi Pihak Manajemen atas Harapan Konsumen 
I. Bukti Fisik (Tangibles)   
No  Pernyataan  
SP  P  CP  KP  STP  
5  4  3  2  1  
1.  Pengaturan tata letak ruang rumah makan 
memberikan kenyamanan dan kemudahan bagi 
konsumen  
          
2.  Lokasi rumah makan mudah untuk ditemukan             
3.  Fasilitas pelengkap yang disediakan (kursi, 
meja, wastafel, kamar mandi,dll) bersih dan 
dalam keadaan baik  
          
4.  Karyawan berpakaian rapi dan sopan              
5.  Fasilitas tempat parkir memadai dimana 
konsumen tidak kesulitan mencari tempat 
parkir.  
          
  
II. Kehandalan (Reliability)  
No  Pernyataan  
SP  P  CP  KP  STP  
5  4  3  2  1  
1.  Keakuratan perhitungan tagihan (bill) pada saat 
konsumen membayar sesuai dengan nominal 
pembelian.  
          
2.  Kesesuaian menu yang disajikan dengan 
pemesanan konsumen  
          
3.  Memberikan pelayanan tepat waktu kepada 
konsumen  
          
4.  Kemampuan penataan hidangan dengan baik            
  
III. Daya Tanggap ( Responsiveness)  
No  Pernyataan  
SP  P  CP  KP  STP  
5  4  3  2  1  
1.  Kesigapan dalam menangani permintaan 
konsumen  
          
2.  Respon cepat saat menerima keluhan dari 
konsumen  
          
3.  Karyawan segera meminta maaf jika terjadi 
kesalahan  
          
4.  Kecepatan dalam penyajian makanan            
5.  Kecapatan dalam melayani pesanan take away            
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IV. Jaminan (Assurance)  
No  Pernyataan  
SP  P  CP  KP  STP  
5  4  3  2  1  
1.  Karyawan memiliki pengetahuan tentang menu 
yang dipesan  
          
2.  Pihak rumah makan selalu menjaga kebersihan 
dan kesegaran makanan dan minuman  
          
3.  Cita rasa menu yang disajikan rumah makan 
selalu sama setiap kali Anda berkunjung   
          
4. Pihak rumah makan memberikan jaminan 
penggantian atas makanan atau minuman yang 
tidak sesuai dengan makanan atau minuman 
yang baru  
          
5.  Pihak rumah makan mengikuti protokol 
kesehatan seperti memakai masker, face shield, 
dan sarung tangan.  
          
6.  Karyawan selalu bersikap ramah, sopan dan 
sabar kepada Anda.  
          
  
  
V. Empati (Empathy)  
No.  Pernyataan  
SP  P  CP  KP  STP  
5  4  3  2  1  
1.  Karyawan memberikan perhatian secara 
individual kepada konsumen.  
          
2.  Karyawan memiliki kesungguhan dalam 
merespon permintaan konsumen  
          
3.  Karyawan memberikan pelayanan yang sama 
tanpa memandang status sosial  
          
4.  Karyawan  dapat memahami kebutuhan spesifik 
konsumen  
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KUESIONER  
 
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN JASA RUMAH MAKAN TAHU PONG 
DAN MIE KERITING BRUMBUNGAN DENGAN METODE SERVQUAL 
  
Karakteristik Responden  
Anda diminta untuk mengisi kolom isian dan memberikan tanda checklist (     ) 
sesuai dengan jawaban pertanyaan yang diberikan   
1. Nama    : ………………………………………………     
2. Jenis Kelamin   :  Pria     Wanita   
3. Umur     :  <20 tahun    30-39 tahun    ≥50 tahun  
20-29 tahun  40-49 tahun   
4. Pendidikan   :  SMA    Diploma  S1    S2    
5. Pekerjaan   :  Pelajar / Mahasiswa    Wiraswasta    
         PNS        Karyawan Swasta  
         Ibu Rumah Tangga    Lain-lain  
6. Frekuensi berkunjung 3 bulan terakhir:  
 1-2 kali  3-5 kali   >5 kali   
Petunjuk Pengisian Kuesioner  
Pilihlah jawaban pertanyaan dibawah ini sesuai dengan harapan dan kenyataan 
yang Anda rasakan mengenai pelayanan rumah makan ini dengan memberikan tanda   
(  ) pada salah satu jawaban pada kolom yang disediakan.  
Jasa yang diterima (Perceived Service) yaitu layanan nyata pada Rumah Makan 
Tahu Pong dan Mie Keriting Brumbungan yang diberikan kepada Anda.  
Jasa yang diharapkan (Expected Service) yaitu sesuatu yang diinginkan Anda 
atas layanan pada Rumah Makan Tahu Pong dan Mie Keriting Brumbungan  
  
Kriteria:  
         Skala Perceived Service            Skala Expected Service  
  
Kepentingan  Skor  
SP     = Sangat Penting  5  
P       = Penting  4  
CP    = Cukup Penting  3  
KP    = Kurang Penting  2  
STP  = Sangat Tidak Penting  1  
Kinerja  Skor  
SB   = Sangat Baik  5  
B     = Baik   4  
CB  = Cukup Baik  3  
KB  = Kurang Baik  2  
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Jasa yang Diterima Konsumen (Perceived Service)  
I. Bukti Fisik   
No.  Pernyataan  
SB  B  CB  KB  STB  
5  4  3  2  1  
1.  Pengaturan tata letak ruang rumah makan 
memberikan kenyamanan dan kemudahan bagi 
konsumen  
          
2.  Lokasi rumah makan mudah untuk ditemukan             
3.  Fasilitas pelengkap yang disediakan (kursi, 
meja, wastafel, kamar mandi,dll) bersih dan 
dalam keadaan baik  
          
4.  Karyawan berpakaian rapi dan sopan              
5.  Fasilitas tempat parkir memadai dimana 
konsumen tidak kesulitan mencari tempat 
parkir.  
          
   
II. Kehandalan (Reliability)  
No.  Pernyataan  
SB  B  CB  KB  STB  
5  4  3  2  1  
1.  Keakuratan perhitungan tagihan (bill) pada saat 
konsumen membayar sesuai dengan nominal 
pembelian.  
          
2.  Kesesuaian menu yang disajikan dengan 
pemesanan konsumen  
          
3.  Memberikan pelayanan tepat waktu kepada 
konsumen  
          
4.  Kemampuan penataan hidangan dengan baik            
  
III. Daya Tanggap (Responsiveness)  
No.  Pernyataan  
SB  B  CB  KB  STB  
5  4  3  2  1  
1.  Kesigapan dalam menangani permintaan 
konsumen  
          
2.  Respon cepat saat menerima keluhan dari 
konsumen  
          
3.  Karyawan segera meminta maaf jika terjadi 
kesalahan  
          
4.  Kecepatan dalam penyajian makanan            
5.  Kecapatan dalam melayani pesanan take away            
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IV. Jaminan (Assurance)  
No.  Pernyataan  
SB  B  CB  KB  STB  
5  4  3  2  1  
1.  Karyawan memiliki pengetahuan tentang menu 
yang dipesan  
          
2.  Pihak rumah makan selalu menjaga kebersihan 
dan kesegaran makanan dan minuman  
          
3.  Cita rasa menu yang disajikan rumah makan 
selalu sama setiap kali konsumen berkunjung   
          
4  Pihak rumah makan memberikan jaminan 
penggantian atas makanan atau minuman yang 
tidak sesuai dengan makanan atau minuman 
yang baru   
          
5.  Pihak rumah makan mengikuti protokol 
kesehatan seperti memakai masker, face shield, 
dan sarung tangan.  
          
6.  Karyawan selalu bersikap ramah, sopan dan 
sabar kepada konsumen.  
          
  
  
V. Empati (Empathy)  
No.  Pernyataan  
SB  B  CB  KB  STB  
5  4  3  2  1  
1.  Karyawan memberikan perhatian secara 
individual kepada konsumen.  
          
2.  Karyawan memiliki kesungguhan dalam 
merespon permintaan konsumen  
          
3.  Karyawan memberikan pelayanan yang sama 
tanpa memandang status sosial  
          
4.  Karyawan  dapat memahami kebutuhan spesifik 
konsumen  
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Jasa yang Diharapkan Konsumen (Expected Service)  
 
I. Bukti Fisik (Tangibles)  
No  Pernyataan  
SP  P  CP  KP  STP  
5  4  3  2  1  
1.  Pengaturan tata letak ruang rumah makan 
memberikan kenyamanan dan kemudahan bagi 
konsumen  
          
2.  Lokasi rumah makan mudah untuk ditemukan             
3.  Fasilitas pelengkap yang disediakan (kursi, 
meja, wastafel, kamar mandi,dll) bersih dan 
dalam keadaan baik  
          
4.  Karyawan berpakaian rapi dan sopan              
5.  Fasilitas tempat parkir memadai dimana 
konsumen tidak kesulitan mencari tempat 
parkir.  
          
  
II. Kehandalan ( Reliability )   
No  Pernyataan  
SP  P  CP  KP  STP  
5  4  3  2  1  
1.  Keakuratan perhitungan tagihan (bill) pada saat 
konsumen membayar sesuai dengan nominal 
pembelian.  
          
2.  Kesesuaian menu yang disajikan dengan 
pemesanan konsumen  
          
3.  Memberikan pelayanan tepat waktu kepada 
konsumen  
          
4.  Kemampuan penataan hidangan dengan baik            
  
III. Daya Tanggap (Responsiveness)  
No  Pernyataan  
SP  P  CP  KP  STP  
5  4  3  2  1  
1.  Kesigapan dalam menangani permintaan 
konsumen  
          
2.  Respon cepat saat menerima keluhan dari 
konsumen  
          
3.  Karyawan segera meminta maaf jika terjadi 
kesalahan  
          
4.  Kecepatan dalam penyajian makanan            
5.  Kecapatan dalam melayani pesanan take away            
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IV. Jaminan (Assurance)  
No  Pernyataan  
SP  P  CP  KP  STP  
5  4  3  2  1  
1.  Karyawan memiliki pengetahuan tentang menu 
yang dipesan  
          
2.  Pihak rumah makan selalu menjaga kebersihan 
dan kesegaran makanan dan minuman  
          
3.  Cita rasa menu yang disajikan rumah makan 
selalu sama setiap kali konsumen berkunjung   
          
4  Pihak rumah makan memberikan jaminan 
penggantian atas makanan atau minuman yang 
tidak sesuai dengan makanan atau minuman 
yang baru   
          
5.  Pihak rumah makan mengikuti protokol 
kesehatan seperti memakai masker, face shield, 
dan sarung tangan.  
          
6.  Karyawan selalu bersikap ramah, sopan dan 
sabar kepada konsumen.  
          
  
V. Empati (Empathy)  
No.  Pernyataan  
SP  P  CP  KP  STP  
5  4  3  2  1  
1.  Karyawan memberikan perhatian secara 
individual kepada konsumen.  
          
2.  Karyawan memiliki kesungguhan dalam 
merespon permintaan konsumen  
          
3.  Karyawan memberikan pelayanan yang sama 
tanpa memandang status sosial  
          
4.  Karyawan  dapat memahami kebutuhan spesifik 
konsumen   
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LAMPIRAN 2  
 
HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS KUESIONER  
1. Hasil Uji Validitas & Reliabilitas Persepsi Manajemen atas Harapan 
Konsumen  
a. Tangible  
Reliability Statistics 
Cronbach's 













Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Reliability1 14.2500 1.357 .780 .829 
Reliability2 14.2500 1.357 .780 .829 
Reliability3 14.3750 1.125 .800 .810 
Reliability4 14.5000 1.143 .645 .891 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Tangible1 19.0000 1.714 .843 .694 
Tangible2 18.8750 1.839 .853 .699 
Tangible3 18.7500 2.500 .447 .819 
Tangible4 19.0000 2.000 .586 .786 
Tangible5 18.8750 2.411 .348 .849 










Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Responsiveness1 19.2500 1.357 .434 .702 
Responsiveness2 19.5000 .857 .745 .556 
Responsiveness3 19.2500 1.357 .434 .702 
Responsiveness4 19.2500 1.357 .434 .702 
Responsiveness5 19.2500 1.357 .434 .702 
 











Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Assurance1 24.2500 3.071 .980 .959 
Assurance2 24.2500 3.071 .980 .959 
Assurance3 24.2500 3.071 .980 .959 
Assurance4 24.2500 3.071 .980 .959 
Assurance5 24.3750 3.125 .655 1.000 
Assurance6 24.2500 3.071 .980 .959 











Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Empathy1 14.0000 2.286 1.000 .867 
Empathy2 14.0000 2.286 1.000 .867 
Empathy3 13.6250 3.982 .734 .969 
Empathy4 13.8750 3.268 .859 .918 
 










Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Tangible1 18.0333 4.723 .519 .845 
Tangible2 17.5333 4.051 .728 .792 
Tangible3 17.3333 4.920 .514 .847 
Tangible4 18.2000 3.200 .801 .773 






Alpha N of Items 
.935 4 











Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Reliability1 14.1667 1.316 .357 .647 
Reliability2 14.1667 1.316 .357 .647 
Reliability3 14.3667 .723 .808 .262 














Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Responsiveness1 18.9000 4.093 .947 .911 
Responsiveness2 18.9667 3.826 .939 .914 
Responsiveness3 18.8333 4.626 .729 .951 
Responsiveness4 18.8333 4.626 .854 .931 
Responsiveness5 18.8667 4.671 .794 .940 
 











Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Assurance1 24.3667 1.344 .453 .744 
Assurance2 24.2333 1.495 .608 .711 
Assurance3 24.2333 1.495 .608 .711 
Assurance4 24.2667 1.444 .546 .717 
Assurance5 24.3000 1.390 .525 .720 













Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Empathy1 12.7667 6.944 .859 .923 
Empathy2 12.7000 6.562 .920 .903 
Empathy3 12.3667 6.585 .833 .926 
Empathy4 12.5667 5.151 .884 .927 
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Alpha if Item 
Deleted 
Reliability1 11.8333 3.316 .668 .793 
Reliability2 11.8667 2.878 .692 .718 
Reliability3 12.2000 2.993 .743 .748 











Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Tangible1 13.2000 5.545 .668 .781 
Tangible2 12.5000 4.948 .692 .765 
Tangible3 12.9000 4.852 .743 .750 
Tangible4 13.6333 4.999 .525 .822 
Tangible5 12.8333 5.454 .510 .818 

















Scale Mean if 
Item Deleted 






Alpha if Item 
Deleted 
Assurance1 19.8333 4.695 .487 .727 
Assurance2 20.0333 4.930 .603 .706 
Assurance3 19.5333 4.671 .521 .718 
Assurance4 19.9333 4.823 .738 .685 
Assurance5 20.6667 4.713 .323 .788 









Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Responsiveness1 15.5333 5.637 .696 .899 
Responsiveness2 15.4667 4.602 .822 .868 
Responsiveness3 15.3667 4.792 .762 .881 
Responsiveness4 15.3667 4.723 .792 .875 
Responsiveness5 15.6000 4.731 .752 .884 
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Scale Mean if 
Item Deleted 






Alpha if Item 
Deleted 
Empathy1 12.2333 4.737 .838 .866 
Empathy2 12.5000 5.569 .652 .927 
Empathy3 12.0333 4.516 .909 .839 
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LAMPIRAN 3 
 
HASIL UJI T (INDEPENDENT SAMPLE T-TEST) 




























118   
2. Hasil Uji T Gap 5 
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